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1. [bookmark: _Toc140075939]Inleiding

[bookmark: _Toc134775307][bookmark: _Toc140075940]Doel
Dit document (de DAP) heeft betrekking op een set van gemaakte operationele werkafspraken tussen Opdrachtgever (voortaan: OG) en Opdrachtnemer (voortaan: ON).

Dit document beschrijft:
· De procedures m.b.t. de operationele invulling van de in de bovenliggende overeenkomst vastgelegde relatie tussen OG en ON, gebaseerd op de afgenomen diensten en afgesproken kwaliteit.
· Concrete invulling van alle relevante wederzijdse taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden bij OG en ON op uitvoerend en sturend niveau.
· Communicatielijnen en – structuren.
· Benodigde (werk)afspraken en te hanteren standaards.

De focus zal hierbij liggen op het ‘hoe’, ‘waarmee’ en ‘door wie’, waarbij de aanbestedingsleidraad, het pakket van eisen, de beantwoorde gunningscriteria en de Nota van Inlichtingen uit de Europese aanbesteding leidend en kader gevend zijn.

De DAP moet bijdragen aan een soepele en kwalitatief goede dienstverlening, waarbij het KISS-principe (‘Keep It Short and Simple’) gehanteerd zal worden.

[bookmark: _Toc126754538][bookmark: _Toc134775308][bookmark: _Toc140075941]Overeenkomst
Deze DAP is een bijlage van de SLA behorende bij onderstaande Raamovereenkomst overeengekomen tussen beide partijen:

	Overeenkomst

	Titel Raamovereenkomst
	titel

	Zaaknummer (Referentienummer)
	zaaknummer

	Contractnummer Opdrachtgever
	Contractnummer
CTM: nummer 

	Contractnummer Opdrachtnemer
	nummer



[bookmark: _Toc126754541][bookmark: _Toc134775309][bookmark: _Toc140075942]Penvoering DAP
[bookmark: _Hlk131162308]De verantwoordelijkheid voor het beheer (aanbrengen van mutaties, versiebeheer en ondertekening) van dit document, tevens contactpersoon voor vragen betreffende dit document is:
 
	Penvoerder

	Contract- & Leveranciersmanager
Afdeling ICT
De Connectie



Het DAP is een levend document dat op elk moment dat het noodzakelijk wordt geacht aangepast kan worden aan de behoefte aan verbetering van afspraken.

Voor het DAP geldt dat procedures gestandaardiseerd worden, waardoor deze eenvoudig en beheersbaar blijven. Gemaakte afspraken en procedure gelden voor alle betrokken partijen binnen de afgesloten raamovereenkomst, tenzij dit in het belang van een van de partijen niet wenselijk of uitvoerbaar is. In dat geval zal per partij een afwijkende afspraak gemaakt kunnen worden. Uitgangspunt is om afwijkingen tot een minimum te beperken.

[bookmark: _Toc134001697][bookmark: _Toc134775310][bookmark: _Toc140075943]Mutaties
Zowel ON als OG hebben het recht om aanpassingen of uitbreidingen op deze DAP voor te stellen. Bij een gewenste aanpassing of uitbreiding van deze DAP treden beide partijen met elkaar in overleg. Na akkoord van beide partijen zal de DAP aangepast worden en ondertekend worden. Pas na ondertekening door beide partijen zal de SLA geldend zijn.

Door OG dient een akkoord op de wijziging door minimaal de Contract- & Leveranciersmanager ICT gegeven te worden.

[bookmark: _Toc134775311][bookmark: _Toc140075944]Doelgroep
Deze DAP is opgesteld voor en in samenwerking met de verantwoordelijk accountmanager van ON. 

[bookmark: _Hlk131162484]Deze DAP is bedoeld voor de contractmanager, -eigenaar en overige uitvoerende rollen van OG of ON die ten behoeve van de bijbehorende Raamovereenkomst werkzaamheden verricht.

[bookmark: _Toc134775312][bookmark: _Toc140075945]Service Level Agreement
Deze DAP is een bijlage van het SLA document behorende bij bovenliggende overeenkomst, waarin tevens de structuur en volgordelijkheid van de documenten is benoemd.



[bookmark: _Toc134775313][bookmark: _Toc140075946]Organisatie

[bookmark: _Toc134775314][bookmark: _Toc140075947]Partijen en vertegenwoordiging
In het kader van deze DAP wordt Opdrachtgever en Opdrachtnemer vertegenwoordigd door:

	Namens OG

	naam
Contract- & Leveranciersmanager
Afdeling ICT, team Regie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON

	Naam
Titel

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



[bookmark: _Toc134775315][bookmark: _Toc140075948]Operationeel overleg
Doelstelling:
Het operationeel op elkaar afgestemd houden van OG en ON voor wat betreft de uitvoering van dienstverlening door ON. Binnen dit overleg wordt de dagelijkse gang van zaken afgestemd en worden eventuele operationele knelpunten besproken.

Agenda:
Binnen dit overleg wordt standaard besproken:
· agenda

Een definitieve agenda zal 1 week voor het plaatsvinden van het overleg worden vastgesteld. Het initiatief voor het opstellen van de agenda ligt bij ON.

Binnen dit overleg mogen voorstellen gemaakt worden ten aanzien van de volgende zaken, voor zover deze binnen de grenzen vallen van het contract:
· Procedures en werkwijzen ter handhaving of verbetering van de betrouwbaarheid, doeltreffendheid en doelmatigheid van de dienstverlening;

Indien er voorstellen op tafel liggen die wijzigingen in de DAP tot gevolg hebben, dan zullen deze eerst door de Contract- en Leveranciersmanager van OG goedgekeurd moeten worden.
Indien er voorstellen op tafel liggen die wijzigingen in de SLA tot gevolg hebben, dan zullen deze eerste door de Contract-  en Leveranciersmanager èn contracteigenaar van OG goedgekeurd moeten worden.

Frequentie:
1x per kwartaal

Deelnemers:
	Namens OG:

	Operationeel verantwoordelijke

	naam
rol

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
rol

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



In voorkomende gevallen kunnen andere rollen uitgenodigd worden om deel te nemen aan dit overleg.

[bookmark: _Toc134775316][bookmark: _Toc140075949]Tactisch overleg
Doelstelling:
Het evalueren van de samenwerking en geleverde prestaties en het reviewen van de inhoud van de SLA en de DAP. Voorstellen voor wijziging in de samenwerking, voortkomend uit het Operationeel overleg worden hier besproken en mogelijk goedgekeurd waarna een aanpassing in de DAP of SLA kunnen volgen.
Verder delen beide partijen hun middellange termijn ontwikkelingen met elkaar en hoe deze overeenkomst of leverancier een bijdrage hieraan kan bijdragen.

Agenda:
Binnen dit overleg wordt standaard besproken:
· Samenwerking
· Rapportage KPI’s
· Verandervoorstellen samenwerking vanuit operationeel overleg
· Visie\ontwikkelingen middellange termijn

Frequentie:
2x per jaar

Deelnemers:
	Namens OG:

	Operationeel verantwoordelijke

	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Contract- en Leveranciersmanager
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



In voorkomende gevallen kunnen andere rollen uitgenodigd worden om deel te nemen aan dit overleg.

[bookmark: _Toc134775317][bookmark: _Toc140075950]Strategisch overleg
Doelstelling:
Bespreking en afstemmen van de roadmap van OG èn ON, waarbij de focus ligt op de ontwikkelingen en samenwerking op de lange termijn.

Agenda:
Binnen dit overleg wordt standaard besproken:
· Ontwikkelingen roadmap OG die van invloed zijn op de dienstverlening die ON levert.
· Roadmap ON die van toegevoegde waarde op de bedrijfsvoering van ON kan zijn.
· Mogelijkheden strategische samenwerking tussen beide partijen.

Frequentie:
Op verzoek

Deelnemers:
	Namens OG:

	Operationeel verantwoordelijke

	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Contracteigenaar
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



In voorkomende gevallen kunnen andere rollen uitgenodigd worden om deel te nemen aan dit overleg.

[bookmark: _Toc134775318][bookmark: _Toc140075951]Escalatiematrix
Naast het operationeel overleg bieden alle partijen een escalatiematrix. In eerste instantie zal dit overleg plaatsvinden tussen de deelnemers aan het Operationele Overleg.

Indien beide partijen niet tot een gezamenlijke oplossing komen, zal er een escalatie in de lijn plaatsvinden.

[bookmark: _Toc134775319][bookmark: _Toc140075952]Escalatieniveau 1
	Namens OG:

	Operationeel verantwoordelijke

	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



[bookmark: _Toc134775320][bookmark: _Toc140075953]Escalatieniveau 2
	Namens OG:

	Operationeel verantwoordelijke

	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Contract- & Leveranciersmanager
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



[bookmark: _Toc134775321][bookmark: _Toc140075954]Escalatieniveau 3
	Namens OG:

	Operationeel verantwoordelijke

	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Contract- & Leveranciersmanager
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Contracteigenaar
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



[bookmark: _Toc134775322][bookmark: _Toc140075955]Escalatieniveau 4
	Namens OG:

	Contract- & Leveranciersmanager
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Contracteigenaar
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer

	Manager ICT
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer



	Namens ON:

	Rol
	naam
functie

Email		: mail
Telefoon	: nummer
GSM		: nummer





[bookmark: _Toc134775323][bookmark: _Toc140075956]Procedures
In onderstaande paragrafen wordt naast algemene afspraken ook afspraken vastgelegd per te leveren dienstverleningscomponent benoemd in het SLA. Per stap staat vermeld of deze wordt uitgevoerd door opdrachtgever (OG) of opdrachtnemer (ON).

[bookmark: _Toc134775324][bookmark: _Toc140075957]Algemeen
In dit hoofdstuk worden de afspraken beschreven die nodig zijn om de werkwijze van aanvraag tot betaling goed te laten verlopen.

[bookmark: _Toc134775325][bookmark: _Toc140075958]Bereikbaarheid
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	
	
	√

	
	
	√



[bookmark: _Toc134775326][bookmark: _Toc140075959]Aanvraag Offerte
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	
	√
	

	
	
	√



[bookmark: _Toc134775327][bookmark: _Toc140075960][bookmark: _Hlk134019570]Inhoud Offerte
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	Een offerte moet minimaal voorzien zijn van onderstaande gegevens:
· Orderreferenties \ Ons kenmerk
· De opmerking: “Deze offerte maakt onderdeel uit van raamovereenkomst xxx 
· Totaalbedrag offerte exclusief BTW
· Geldigheidsdatum offerte
· Projectnummer (indien vermeld in de uitvraag)
· Beantwoording overige vragen gesteld in de uitvraag (indien van toepassing)

Bij offerte voor licenties:
· Omschrijving product
· Looptijd gevraagde licentie (van – t/m)
· Prijs per licentie
	
	√

	De offerte heeft een geldigheid van:
· Minimaal 30 dagen
· Minimaal 14 dagen indien Opdrachtnemer bij het opstellen van de offerte en aanschaffen van de uiteindelijke bestelling te maken heeft met wisselkoersen.
	
	√



[bookmark: _Toc134775328][bookmark: _Toc140075961][bookmark: Definitieve_Opdrachtbevestigin]Definitieve opdrachtbevestiging
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	· 
	√
	

	
	
	√



[bookmark: _Toc134775329][bookmark: _Toc140075962][bookmark: Facturatie]Facturatie
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	Facturen worden dienen via een PDF digitaal aangeleverd te worden via het emailadres facturen@connectie.nl. Hierbij geldt:
· Per email maximaal 1 PDF bestand (bestaande uit een factuur inclusief eventuele bijlage(n)).
· Het PDF bestand mag niet groter zijn dan 5 MB.
· De factuur mag niet eveneens per post verzonden worden.
	
	√

	Facturen dienen voorzien te zijn van onderstaande gegevens:
· Aanhef:
De Connectie
T.a.v. ICT-Pool
Naam contactpersoon
Postbus 2142
6802 CC Arnhem
· Orderreferenties
· Indien vermeld:
· Verplichtingennummer
· Ordernummer
· Zaaknummer
· Projectnummer
	
	√

	eFacturatie behoort ook tot de mogelijkheden. Hiervoor dient Opdrachtnemer nadere afstemming te zoeken met de crediteurenadministratie van De Connectie.
	
	√

	Facturatie geschiedt na uitlevering en het beschikbaar zijn van de bestelling voor OG.
	
	√



[bookmark: _Toc134775330][bookmark: _Toc140075963]Levering
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	Responsetijd
	
	√

	Oplostijd
	
	√

	Service window
	
	√

	
	
	

	Optioneel

	
	
√

	Optioneel (offertebasis)

	√
	



Inclusief optioneel
	Actie
	OG
	ON

	
	
	√

	
	
	√



Inclusief offertebasis
	Actie
	OG
	ON

	
	
	√

	
	
	√



[bookmark: _Toc134775333][bookmark: _Toc140075964]Prijslijst
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	
	
	√




Tabel 1 - Prijslijst
[bookmark: _Toc134775334][bookmark: _Toc140075965]Overige afspraken
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	
	
	

	
	
	

	
	
	



[bookmark: _Toc134775335][bookmark: _Toc140075966]Te leveren dienstverlening
[bookmark: _Procedure:_Uitvraag_mini][bookmark: _Toc140075967][bookmark: _Toc134775336]D1 – Levering 
[bookmark: _Hlk134790362]Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	
	√
	



Inclusief optioneel
	Actie
	OG
	ON

	
	
	√

	
	
	√



Inclusief offertebasis
	Actie
	OG
	ON

	
	
	√

	
	
	√




[bookmark: _Toc140075968][bookmark: _Toc134775337]D2 – Levering 
Inclusief
	Actie
	OG
	ON

	
	√
	

	
	√
	






	Zaaknummer: xxx
	Contractnummer ICT DC: xxx
	Versie: 0.1
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